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PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP KEPUASAN DAN 
LOYALITAS PELANGGAN GIANT MASPION SQUARE AHMAD YANI 
SURABAYA 
Oleh 
Novan Elly Miharja 
0512010206/FE/EM 
ABSTRAKSI 
Perkembangan sistem pemasaran di dunia industri retail saat ini telah 
diwarnai strategi relationship marketing yang bertujuan untuk mempertahankan 
pelanggan dan menciptakan perasaan puas dengan memberi sentuhan komunikasi 
dua arah yang akan membangun hubungan jangka panjang. Giant merupakan  
salah satu gerai modern yang berfungsi sebagai tempat pembelian barang dan jasa, 
yaitu dalam artinya Giant selalu membutuhkan konsumen untuk melakukan 
transaksi belanja minimal dua kali agar menjadi pelanggan. Dalam bidang retail 
relationship marketing merupakan hal yang utama,  jika relationship marketing 
dibina dengan baik maka akan memberikan gambaran yang baik terhadap 
perusahaan. Namun perusahaan dan pegawai Giant belum melaksanakan 
relationship marketing dengan baik terhadap pelanggannya. Ini dapat dilihat dari 
peningkatan komplain. Tahun 2009, komplain mengenai pelayanan kurang cepat 
berjumlah 200 orang, pelayanan kurang ramah berjumlah 157 orang, produk 
kurang baik berjumlah 140. Tahun 2010, komplain mengenai pelayanan kurang 
cepat berjumlah 201, pelayanan kurang ramah berjumlah 158, produk kurang baik 
141. Berdasarakan fenomena tersebut peningkatan komplain mengindkasikan 
adanya relationship marketing yang kurang baik dari Giant Hypermarket Maspion 
Square Ahmad Yani Surabaya Terhadap konsumennya. Sehingga akan 
menimbulkan ketidakpuasan pelanggan diikuti dengan tidak terciptanya loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa relationship marketing 
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
Skala pengukuran untuk indikator-indikator dari setiap variabel yang 
digunakan adalah skala likert dengan skala interval 1 sampai 5. Pengambilan 
sampel didasari oleh SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5-10 kali parameter yang 
diestimasi. Pada penelitian ini terdapat 29 indikator, sehingga jumlah sampel yang 
ditetapkan adalah 120 responden melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen 
yang pernah membeli produk minimal dua kali di Giant Hypermarket Maspion 
Square Ahmad Yani Surabaya dan berumur 17 tahun ke atas. Dalam penelitian ini 
menggunakan non probability sampling dengan teknik Purposive  Sampling. 
Artinya Teknik penarikan sampel dengan menggunakan syarat tertentu. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa relationship marketing terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat diterima. 
Keywords : relationship marketing, Kepuasan, loyalitas pelanggan.  
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1 
 
BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1  Latar Belakang 
Perkembangan sistem pemasaran di Dunia industri retail saat ini 
telah diwarnai oleh persaingan, dimana intensitasnya dari hari ke hari 
semakin tajam, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. 
Setiap usaha ingin unggul dalam bersaing karena usaha yang unggul akan 
dapat bertahan hidup bahkan akan mengembangkan sayap usaha seperti 
apa yang diinginkan perusahaan, sebaliknya yang tidak mampu bersaing 
akan sulit bertahan hidup.  
Seiring dengan persaingan yang sangat ketat selain itu kondisi 
pasar juga semakin tak menentu dan adanya perubahan perilaku pelanggan 
membuat peran pemasaran semakin penting.   Padatnya persaingan ini, 
akan berakibat pelanggan akan bebas memilih produk atau jasa yang 
sesuai dengan kebutuhan mereka. Karena itu konsentrasi pemasaran akan 
terfokus pada bagaimana produk dan jasa itu telah dapat memenuhi 
permintaan pelanggan, memberikan  rasa puas tehadap  produk dan jasa 
yang kita pasarkan sekaligus pengelola bisnis retail harus berusaha untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 
Maka peretail akan semakin mengerti bahwa pelanggan adalah 
penting bagi kehidupan perusahaan. Pelanggan harus tetap dijaga dan 
dipertahankan agar tidak berpaling ke perusahaan lain. Peretail harus dapat 
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menciptakan strategi pemasaran yang mampu memberi sentuhan 
pelayanan personal dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan 
membangun dan mengelola hubungan jangka panjang yang saling 
menguntungkan dengan para pelanggan. Inilah yang disebut relationship 
marketing.  
Untuk memaksimalkan Kepuasan dan loyalitas, Perusahaan harus 
menciptakan ”hubungan jangka panjang” (long term relationship). 
Membina hubungan baik dengan para pelanggan atau konsumen  akan 
menentukan nilai masa depan perusahaan yang bersangkutan serta akan 
mempengaruhi Kepuasan dan loyalitas menjadi lebik baik pula. Oleh  
karena itu pelaku bisnis berjuang dengan berbagai cara atau strategi untuk 
meningkatkan, memelihara dan mempertahankan hubungan baik dengan 
pelanggan, yang menurut dunia pemasaran disebut dengan istilah 
relationship marketing. Menurut Gordon (1998) bahwa relationship 
marketing merupakan satu proses yang berkelanjutan, dimana kelanjutan 
dari proses tersebut sangat ditentukan dari apakah konsumen pada awalnya 
puas atau tidak. 
Kunci untuk mempertahankan kinerja bisnis adalah dengan 
memuaskan pelanggan. Sebab, pelanggan adalah kunci dari eksistensi 
perusahaan. Dengan memberikan kepada pelanggan “no reason to switch 
and every reason to stay” berarti perusahaan telah mengisolasi  ( insulate ) 
mereka dari tekanan kompetisi ( Jhonson dan Gustafsson, 2000 ). Para 
pemasar tahu bahwa “having customer, not merely acquiring customer” 
merupakan hal terpenting bagi perusahaan ( Keavney 1995 ). Oleh karena 
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itu , tidak mengherankan bila “kepuasan pelanggan total ( total customer 
satisfication )”. menjadi tujuan utama ( dominan goal ) dari perusahaan-
perusahaan yang inovatif. Bahkan, sering kali sebagai raison d’etre setiap 
kegiatan bisnis ( Cespedes 1995: 243 ; Seybold et al. 2001 ). Artinya, 
eksistensi kegiatan bisnis adalah memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada pelanggan, sedangkan profitnya hanya merupakan konsekuensi 
logis yang akan muncul apabila pelanggan puas.      
Kepuasan adalah keseluruhan sikap pelanggan setelah memperoleh 
dan menggunakan barang atau layanan ( Mowen 1995:511 ). Untuk itu  
sangatlah penting bagi suatu perusahaaan untuk menciptakan kepuasan 
pelanggannya sebagai tujuan untuk menpertahankan pelanggan, karena 
pelanggan yang puas akan menceritakan kepuasaannya pada pelanggan 
lain dan juga akan melakukan pembeliaan ulang. Seperti di kemukakan 
(Kotler 1997:48 ) ”Bahwa tanpa adanya kepuasaan pelanggan maka badan 
usaha tersebut sulit untuk bertahan dalam menghadapi persaingan yang 
kompetitif”. Kalau pelanggan tidak terpuaskan maka akan mudah untuk 
pindah ke badan usah lain yang sejenis. 
Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah 
positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan.Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai 
kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang dan jasa. Loyalitas 
pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari Kepuasan 
pelanggan dalam menaggunakan fasilitas maupun jasa Pelayanan yang 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 4
diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi pelanggan dari 
perusahaan tersebut. ”loyalitas lebih menyangkut karakteristik orang 
bukan sesuatu yang melekat pada merek” menurut Uncles, et al (2003) 
dalam Tjiptono (2005:387). 
Penelitian ini dilakukan pada bisnis retail  dikarenakan keperluan 
konsumen terhadap barang meningkat dalam kualitas dan kuatitas. Selain 
itu juga perilaku konsumen di kota besar yang bersifat gengsi, mengikuti 
trend atau perubahan gaya hidup dan kebiasaan berbelanja  untuk 
memenuhi kebutuhannya dengan menggunakan jasa industri retail. 
Kesempatan inilah yang diambil oleh para investor asing yang dengan 
antusiasnya memperluas dan mengembangkan jaringan  retail dikota-kota 
besar di Indonesia. Seperti halnya Giant Hypermarket Maspion Square 
yang berusaha mengembangkan usahanya dari banyaknya persaingan pada 
perusahaan sejenis.   
Giant Hypermarket Maspion Square Ahmad Yani Surabaya 
merupakan salah satu gerai moderen yang berfungsi sebagai tempat 
pembeliatn barang dan jasa, yaitu dalam arti konsumen datang ke gerai 
untuk melakukan transaksi belanja dan membawa pulang barang atau 
menikmati jasa. Giant Hypermarket Maspion Square diresmikan pada 
tanggal 25 januari 2003 dan bertempat di Surabaya selatan khususnya di 
Jalan Ahmad Yani Surabaya. Dalam kegiatan usahanya Giant 
Hypermarket Maspion Square membidik dari berbagai segmen pasar baik 
dari kalangan bawah, kalangan atas.  
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 5
Dari data yang diperoleh ada beberapa bukti adanya usaha 
meningkatkan pengaruh relationship marketing terhadap kepuasan dan 
loyalitas pelanggan dalam jangka waktu panjang, yaitu : 
1. Memberikan kartu pelanggan Giant, kerjasama antara Giant dengan 
bank BCA dengan meluncurkan kartu yang berbentuk ATM dengan 
logo giant dibagian pojok atas. Hal ini bertujuan untuk mengikat 
konsumen menjadi pelanggan jamgka panjang karena syarat untuk 
mendapatkan kartu tersebut konsumen harus membeli produk secara 
beberapakali. 
2. Mengadakan paket medical check up, kerjasama antara Giant dengan 
laboratorium pacar mengadakan pemeriksaan virus hepatitis B setiap 
tahun sekali. Hal ini dikususkan buat konsumen untuk menjadi 
pelanggan jangka panjang karena berlangsung setiap tahun. 
Akan tetapi terjadi permasalahan dengan bertambahnya jumlah 
komplain hal ini akan berpengaruh pada hubungan dengan pelanggan, 
dengan bukti komplain sebagai berikut : 
Tanggal 28 juli 2010, Ananda 088210986***, Tenggilis mejoyo 
Surabaya. 
Pada sore hari saya belanja bayar dikasir anak baru (cewek) dan 
dikasih kembaliaannya uang pecahan Rp 1000 logam, saya minta 
tukar ditolak dan kasir bilang gak boleh komplain tukar, bikin susah 
kasir Aja !! mohon diperhatikan pelayanaan kasir terhadap pelanggan. 
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Berikut adalah jumlah komplain dari Giant Hypermarket Maspion 
Square Ahmad Yani Surabaya mulai tahun 2009 sampai tahun 2010 : 
Tabel 1.1 Data Komplain Pembeli Giant Hypermarket Maspion Square  
                     Jenis Komplain 
Tahun 
          / 
             Bulan 
Pelayanan  Kurang 
Cepat 
2009           2010 
Pegawai Kurang 
Ramah 
2009           2010 
Produk Kurang  
Baik 
2009           2010 
Januari 12               18 10              15 8                10 
Februari 15              23 13              16 13              12 
Maret 20              17 15              14 14              15 
April 29              19 17              12 16              10 
Mei 19              20 17              18 16              13 
Juni 11              21 12              16 9              15 
Juli 23              20 21               14 16              11 
Agustus 21              15 19               10 13               11 
September 14              12 10              11 12              10 
Oktober 9              11 5                10 6                10 
November 7                10 4                 9 4               10 
Desember 20              15 14               13 13              14 
Total Pembeli 200             201 157              158 140            141 
Sumber : Giant Hypermarket Maspion Square Surabaya. 
Kenaikan jumlah komplain di Giant Maspion Square Ahmad Yani 
Surabaya menandakan kepuasan pembeli rendah dan ini menjadi loyalitas 
juga rendah. Jika relationship marketing dan kepuasaan pelanggan dapat 
tercipta dengan baik, maka loyalitas pelanggan mengalami kenaikan. 
Begitu juga sebaliknya jika relationship marketing dan kepuasan  
pelanggan tidak dapat tercipta dengan baik, maka loyalitas pelangan akan 
mengalami penurunan. 
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Hal ini sesuai dengan teori pengaruh relationship menurut Rangkuti 
(2002:146). dimana hubungan antar pemasok, produsen distributor dan 
konsumen (sebagai end user) merupakan hubungan vertikal yang terjadi 
pada relationship marketing. Hubungan end user customer nantinya akan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Bedasarkan latar belakang diatas, maka timbul keinginan untuk 
mengadakan penelitian mengenai ”Analisis Pengaruh Relationship 
Marketing terhadap Kepuasan dan Loyalitas pelanggan pada Giant 
Maspion Square  Ahmad Yani Surabaya”.         
 
1.2   Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, 
maka  yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Apakah Relationship marketing berpengaruh terhadap Kepuasaan 
pelanggan Giant Maspion Square Ahmad Yani Surabaya ?  
2. Apakah Relationship marketing berpengaruh terhadap Loyalitas 
pelangaan Giant Maspion Square Ahmad Yani Surabaya ?  
3. Apakah Kepuasan pelangaan berpengaruh terhadap Loyalitas 
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1.3    Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai dengan dilakukannya penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisa pengaruh Relationship Marketing terhadap 
kepuasan pelanggan Giant Maspion Square Ahmad Yani Surabaya ? 
2. Untuk menganalisa pengaruh Relationship Marketing terhadap 
loyalitas pelanggan Giant Maspion Square Ahmad Yani Surabaya ? 
3. Untuk menganalisa pengaruh kepuasan pelangaan terhadap loyalitas 
pelanggan Giant Maspion Square Ahmad Yani Surabaya ? 
 
1.3   Manfaat Penelitian  
Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian antara lain : 
1. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 
pertimbangan kepada pemimpin dan pihak manajemen perusahaan 
dalam menerapkan Relationship Marketing  pada konsumen atau 
pelanggan. 
2. Penelitian diharapkan mampu memberikan sumbangan kepada 
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas kepada 
pelanggan.  
3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai tambahan 
perbendaharaan referensi bagi peneliti-peneliti lain dibidang yang 
berkaitan di masa yang akan datang.  
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